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Solo Grand Mall merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dalam 
bisnis atau dunia usaha di kota Solo. Dengan banyaknya bermunculan perusahaan 
bisnis yang serupa memberikan tantangan bagi manajemen untuk membangun 
ide-ide yang baru dengan konsep pemasaran yang modern. Manajemen SGM 
harus selalu menjaga relationship dengan tenant sehingga terbina hubungan 
mutualisme yang saling menguntungkan. Keberadaan tenant bagi Solo Grand 
Mall bukan hanya sebagai sumber pendapatan perusahaan saja, melainkan juga 
sebuah aset jangka panjang yang perlu dikelola dan dipelihara melalui Customer 
Relationship Management (CRM). Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini 
adalah untuk mengetahui penerapan Customer Relationship Management di Solo 
Grand Mall dalam mempertahankan loyalitas tenant dan mengetahui kendala dan 
solusi penerapan Customer Relationship Management di Solo Grand Mall dalam 
mempertahankan loyalitas tenant. 
Metode penelitian yang digunakan dalam penyusunan tugas akhir ini 
adalah studi kasus yaitu mengambil suatu obyek tertentu untuk dianalisa secara 
mendalam. Data yang diperoleh melalui dua sumber yaitu data primer dan data 
sekunder. 
Penerapan Customer Relationship Management (CRM) di Solo Grand 
Mall merupakan strategi memperoleh, mengkonsolidasi dan menganalisa data 
tenant dan kemudian mempergunakan untuk berinteraksi dengan tenant. 
Pelaksanaan aktivitas menjadi terintegrasi dan strategi menjalin hubungan dan 
mengenal tenant untuk meningkatkan loyalitas tenant. 
Strategi penerapan CRM di Solo Grand Mall dilakukan dengan cara 
menciptakan lingkaran komunikasi antara CRM Solo Grand Mall dengan tenant. 
Dengan menggunakan data tenant yang ada dan bertanya kepada tenant tentang 
hal yang mereka inginkan dari Solo Grand Mall. Kendala yang dihadapi dalam 
penerapan CRM adalah kurangnya inovasi manajemen Solo Grand Mall dalam 
menjalin dan menjaga loyalitas tenant.  
Saran berdasarkan penelitian ini adalah melakukan inovasi CRM untuk 
memberikan kepuasan pada tenant dengan tujuan loyalitas tenant dan membuat 
kelompok komunitas tenant dengan menggunakan sistem informasi teknologi 
seperti website sebagai sharing, berbagi saran dan untuk menyelesaikan masalah 
dengan cara berdiskusi antara tenant dengan manajemen Solo Grand Mall  yang 
dapat diakses kapan saja, sehingga dapat menyelesaikan permasalahan dengan 
cepat dan tepat.  
 






RELATIONSHIP MANAGEMENT APPLICATION SOLO GRAND MALL 
IN PROMOTING RELATIONS WITH TENANT 
SOFA FAJARINI 
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Solo Grand Mall is one of the companies engaged in the business or the 
business world in the city of Solo. With so many emerging companies of similar 
business challenges for management to build the new ideas with modern 
marketing concept. SGM management must always maintain the relationship with 
tenants so that nurtured mutually beneficial relationship. The existence tenant for 
Solo Grand Mall not only as a source of company revenue, but also a long-term 
asset that needs to be managed and maintained through Customer Relationship 
Management (CRM). The aim of this study is to investigate the implementation of 
Customer Relationship Management in Solo Grand Mall tenants in maintaining 
loyalty and knowing the constraints and implementation of Customer Relationship 
Management solutions in Solo Grand Mall in retaining the loyalty of tenants. 
The method used in the preparation of this thesis is a case study which 
takes a certain object to be analyzed in depth. Data obtained through two sources 
of primary data and secondary data. 
Application of Customer Relationship Management (CRM) in Solo Grand 
Mall is a strategy acquire, consolidate and analyze data tenant and then use to 
interact with the tenant. Implementation of activities into an integrated and 
strategic relationships and know the tenant to increase tenant loyalty. 
CRM implementation strategy in Solo Grand Mall is done by creating a 
circle of communication between the CRM Solo Grand Mall with tenants. By 
using the data of existing tenants and tenant asked about things they want from 
Solo Grand Mall. Obstacles encountered in the implementation of CRM is the 
lack of management innovation Solo Grand Mall in establishing and maintaining 
the loyalty of tenants. 
Advice based on this research is to innovate CRM to give satisfaction to 
the tenant with the aim of tenant loyalty and create community groups tenant 
using information systems technology such as sharing website, to share advice 
and to resolve problems by discussing among tenants with management to Solo 
Grand Mall Accessible anytime, so it can resolve problems quickly and 
accurately. 
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“Allah akan mengangkat derajat orang-orang yang berimandari kalian dan 
orang-orang yang berilmu dengan beberapa derajat”  (Al-Mujadilah: 11). 
Tidak ada harga atas waktu,  tapi waktu sangat berharga. Memiliki waktu 
tidak menjadikan kita kaya,  tetapi menggunakannya dengan baik adalah 
sumber dari semua kekayaan.(Mario Teguh) 
“Hai orang-orang yang beriman, Jadikanlah sabar dan shalatmu sebagai 
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A. Latar Belakang Masalah  
Perkembangan perekonomian pada era globalisasi yang semakin 
maju seiring jaman, mengakibatkan persaingan yang sangat ketat pada 
dunia usaha di Indonesia. Untuk tetap bisa bertahan dan berkembang di 
dalam menghadapi persaingan yang semakin kuat perusahaan harus 
memperhatikan kualitas jasa dan mengkomunikasikan produk secara 
tepat sehingga memunculkan peluang bagi perusahaan untuk 
berkembang dan mengungguli para pesaingnya. 
Berbagai upaya dilakukan perusahaan (mall) untuk tetap bertahan 
(survive) di masa setelah krisis yang berkepanjangan ini, disamping 
harus menghadapi persaingan yang sangat ketat dengan perusahaan 
lainnya. Cara yang harus ditempuh perusahaan dalam hal ini adalah 
dengan menentukan strategi yang tepat supaya tetap bertahan di tengah 
persaingan serta dapat meningkatkan profitabilitas nya. Namun dalam 
melakukan strateginya, perusahaan akan mengalami suatu kegagalan 
apabila tanpa didukung baik oleh pihak internal perusahaan itu sendiri 
maupun pihak luar perusahaan yang dalam hal ini adalah para konsumen 
(tenant) yang selalu menuntut kepuasan atas kinerja dari perusahaan. 
Saat ini perusahaan harus mulai fokus pada penyampaian nilai 





konsumen kembali dan kembali lagi untuk melakukan transaksi bisnis 
(pembelian), walaupun mungkin produk yang dimiliki perusahaan bukan 
produk terbaik dipasaran atau memiliki harga terendah. Perilaku 
konsumen yang cukup “tidak rasional” ini dapat dijelaskan dengan suatu 
pandangan bahwa “hubungan baik” (good relationship) yang terjalin 
dengan konsumen merupakan kunci keberhasilan sebuah perusahaan 
dalam mempertahankan pelanggan. Dengan persaingan yang ketat 
konsumen memiliki peluang yang luas untuk mendapatkan produk yang 
sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya, sehingga untuk memenuhi 
hal tersebut sebuah perusahaan harus mampu menyediakan produk yang 
mutunya lebih baik, harganya lebih murah, informasi yang lebih cepat 
serta pelayanan yang lebih baik dibandingkan dengan pesaingnya. Oleh 
sebab itu, berbagai upaya dilakukan agar hubungan pelanggan dengan 
perusahaan berjalan dengan baik. 
Customer Relationship Management (CRM) merupakan salah 
satu pendekatan bisnis yang berbasis pengelolaan hubungan atau relasi 
dengan pelanggan. CRM  lebih memfokuskan pada apa yang dinilai 
pelanggan bukan kepada produk yang ingin dijual oleh perusahaan. 
Melalui penerapan CRM, perusahaan diharapkan dapat membangun 
komunikasi dan hubungan yang baik dengan para konsumen nya 
sehingga dalam menghasilkan suatu produk perusahaan tidak hanya 





harga yang bersaing tetapi juga dapat menjawab keinginan dan 
kebutuhan konsumen. 
Dengan di penuhinya kebutuhan secara tepat maka diharapkan 
dapat menciptakan kepuasan konsumen dari suatu produk. Kepuasan 
konsumen menjadi faktor penting dalam terciptanya suatu loyalitas, 
karena dengan merasa puas terhadap suatu produk maka secara otomatis 
konsumen akan kembali lagi untuk membeli dan mengkonsumsi produk 
tersebut. Pada akhirnya, hal ini diharapkan dapat menjadi pendorong 
utama bagi pencapaian keuntungan perusahaan itu sendiri, dimana ketika 
konsumen sudah loyal atau setia terhadap suatu produk tentunya akan 
mendorong penjualan produk secara terus menerus karena keuntungan 
terbesar diperoleh perusahaan dari pelanggan setia dimana perusahaan 
dapat menjual barang atau jasa kepada pelanggan yang telah mencoba 
dan mengenal barang atau jasa perusahaan yang bersangkutan, 
perusahaan harus mampu mempertahankan pelanggan tersebut. 
Solo Grand Mall merupakan salah satu perusahaan yang bergerak 
dalam bisnis atau dunia usaha di kota Solo. Dengan banyaknya 
bermunculan perusahaan bisnis yang serupa memberikan tantangan bagi 
manajemen untuk membangun ide-ide yang baru dengan konsep 
pemasaran yang modern. Manajemen SGM harus selalu menjaga 
relationship dengan tenant sehingga terbina hubungan mutualisme yang 
saling menguntungkan. Keberadaan tenant bagi Solo Grand Mall bukan 





sebuah aset jangka panjang yang perlu dikelola dan dipelihara melalui 
Customer Relationship Management (CRM). 
Sesuai uraian di atas Solo Grand Mall perlu melakukan berbagai 
strategi untuk meningkatkan dan menjaga hubungan baik untuk 
mempertahankan loyalitas tenant melalui Customer Relationship 
Management (CRM). Atas dasar latar belakang masalah tersebut saya 
merasa tertarik untuk mengambil judul penelitian yaitu : “PENERAPAN 
RELATIONSHIP  MANAGEMENT SOLO GRAND MALL DALAM 
MEMBINA HUBUNGAN DENGAN TENANT” 
B. Rumusan Masalah 
Dari latar belakang di atas maka rumusan masalah pada 
penelitian ini adalah: 
1. Bagaimana penerapan Relationship Management di Solo Grand Mall 
dalam mempertahankan loyalitas tenant ? 
2. Apa kendala dan solusi penerapan Relationship Management di Solo 
Grand Mall dalam mempertahankan  loyalitas tenant ? 
C. Tujuan Penelitian  
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:  
1. Untuk mengetahui penerapan Customer Relationship Management di Solo 
Grand Mall dalam mempertahankan loyalitas tenant. 
2. Untuk mengetahui kendala dan solusi penerapan Customer Relationship 






D. Manfaat Penelitian 
Selain mempunyai tujuan penelitian, penelitian ini juga mempunyai 
manfaat penelitian. Dalam penelitian ini mempunyai manfaat penelitian 
antara lain : 
1. Bagi Praktisi 
Bermanfaat untuk memberikan masukan dan sumbangan 
pemikiran bagi Solo Grand Mall untuk mengembangkan Customer 
Relationship Management di Solo Grand Mall dalam mempertahankan 
loyalitas tenant. 
2. Bagi Akademisi 
Bermanfaat untuk memberikan bahan referensi selanjutnya yang 
ingin melakukan penelitian yang sejenis atau masih ada hubungannnya 
dengan Customer Relationship Management di Perusahaan dalam 
mempertahankan loyalitas tenant. 
E. Metode Penelitian 
1. Desain Penelitian 
Pada penelitian ini desain penelitian yang digunakan adalah studi 
kasus, karena penulis ingin mempelajari lebih detail mengenai subjek 
penelitian dan kemudian bisa memberikan gambaran lebih lanjut dari 
subjek penelitian tersebut. 
2. Objek Penelitian 
Dalam penelitian ini penulis memilih Solo Grand Mall yang beralamatkan 





3. Teknik Pengumpulan Data 
a. Wawancara  
Wawancara merupakan teknik pengumpulan yang pelaksanaanya 
dapat dilakukan secara langsung berhadapan dengan yang 
diwawancarai, dapat juga secara tidak langsung seperti memberikan 
daftar pertanyaan untuk dijawab pada kesempatan lain. 
b. Observasi  
Observasi yaitu metode pengumpulan data dengan melakukan 
pengamatan secara langsung di perusahaan sehingga memperoleh 
gambaran nyata. 
c. Studi Pustaka  
Studi pustaka yaitu mempelajari buku-buku referensi yang 
berhubungan dengan masalah untuk mendapatkan data yang akan 
digunakan sebagai landasan dalam membahas kenyataan yang 
ditemui dalam penelitian dan mempertanggungjawabkan evaluasi 
dalam pembahasan masalah yang sedang diamati. 
4. Sumber Data Penelitian 
a. Data Primer 
Data Primer adalah data yang diperoleh langsung di lapangan oleh 
peneliti sebagai obyek penulisan. Selain itu data primer juga di 
dapatkan langsung dari narasumber yang merupakan pemilik tenant 






b. Data sekunder  
Data sekunder diperoleh dari referensi buku, dokumentasi, makalah-
makalah maupun internet yang dimiliki oleh Solo Grand Mall 
mengenai gambaran umum, sejarah perusahaan, fasilitas yang 
ditawarkan, hubungan yang terjalin, kegiatan yang dilakukan oleh 
Solo Grand Mall. 
5. Teknik Analisis Data 
Penelitian ini menggunakan pembahasan secara deskriptif 
kualitatif yaitu analisis yang tidak memerlukan perhitungan statistik. 
Penulis tidak memerlukan data-data statistik atau data yang diambil dari 
responden, karena sumber dan bahan yang dianalisa terdapat di dalam 
















 BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Landasan Teori 
1. Pengertian Pemasaran 
Menurut Kotler  (2009 : 5) pemasaran adalah mengidentifikasi 
dan memenuhi kebutuhan manusia dan sosial. Sedangkan menurut 
beliau, manajemen pemasaran adalah seni dan ilmu memilih pasar 
sasaran dan meraih, mempertahankan, serta menumbuhkan pelanggan 
dengan menciptakan, menghantarkan, dan mengomunikasikan nilai 
pelanggan yang unggul. 
Manajemen pemasaran berasal dari dua kata yaitu manajemen dan 
pemasaran. Pengertian manajemen pemasaran tersebut merupakan 
pengertian gabungan dari dua kata tersebut. Istilah manajemen secara 
sederhana sering diartikan sebagai pengelolaan, pengaturan, pembinaan, 
penataan, dan istilah-istilah lainnya. Pemasaran merupakan suatu proses 
mempersepsikan, memahami, menstimulasi dan memenuhi kebutuhan 
pasar sasaran yang dipilih secara khusus dengan menyalurkan sumber-
sumber sebuah organisasi untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan 
tersebut. Dengan demikian, pemasaran merupakan proses penyelarasan 
sumber-sumber sebuah organisasi terhadap kebutuhan pasar. Pemasaran 






produk-produk dan jasa-jasa perusahaan, keinginan dan kebutuhan 
konsumen, dan kegiatan-kegiatan para pesaing. (Payne, 2005:27) 
2. Hubungan dengan pelanggan (Customer Relations) 
Menurut Edward L. Berney dalam Moore (2005:514) memberikan 
pengertian bahwa customer relations adalah proses dari beberapa tahapan 
yang terdiri dari identifikasi dan pengembangan customer yang 
memberikan kontribusi yang besar terhadap perusahaan dengan cara 
memfokuskan strateginya yaitu dengan cara menjaga hubungan tersebut 
menjadi hubungan yang menguntungkan baik bagi pihak 
lembaga/perusahaan maupun pihak konsumen. 
Customer Relations melingkupi semua aspek yang berhubungan 
dengan calon konsumen dan konsumen saat ini. Konsumen adalah setiap 
orang, unit atau pihak dengan siapa kita bertransaksi, baik langsung 
maupun tidak langsung dalam penyediaan produk/jasa. Konsumen sering 
diposisikan sebagai orang luar dan produsen/perusahaan adalah orang 
dalam. Akibatnya konsumen dianggap sebagai pihak lain. Saat ini kita 
masih mendengungkan bahwa konsumen itu bagaikan raja. Jadi kalau 
berhadapan dengan konsumen, seolah-olah melayani raja dan kita ini abdi 
dalamnya. 
Menurut Muktiyo (2006:95) ada pandangan baru yang menyatakan 
bahwa konsumen merupakan bagian dari organisasi. Jadi bukan sebagai 
pihak luar yang harus diperlakukan berbeda dengan yang di dalam. 





dengan konsumen bukan sekedar transaksional tapi relational. Ini tidak 
berarti bahwa jika terjadi transaksi lantas selesai tidak berhubungan lagi, 
tapi berupa proses sebelum transaksi, saat proses berlangsung sampai pada 
setelah transaksi selesai. Sasaran utama dari customer relations adalah 
untuk meningkatkan pertumbuhan jangka panjang dan profitabilitas 
perusahaan melalui pengertian yang lebih baik terhadap kebiasaan 
pelanggan. Customer relations bertujuan untuk menyediakan umpan yang 
lebih efektif dan integrasi yang lebih baik. 
Fungsi-fungsi dalam Customer Relations sebuah sistem harus bisa 
menjalankan fungsi : 
1. Mengidentifikasi faktor-faktor yang penting bagi pelanggan 
2. Mengusung falsafah custamer-oriented 
3. Mengadopsi pengukuran berdasarkan sudut pandang pelanggan 
4. Membangun proses ujung ke ujung dalam melayani pelanggan 
5. Menyediakan dukungan pelanggan yang sempurna 
6. Menangani keluhan/komplain pelanggan 
7. Mencatat dan mengikuti semua aspek dalam penjualan 
8. Membuat informasi holistik tentang infomasi layanan dan penjualan 
dari  pelanggan. 
3. Pengertian Customer Relationship Management (CRM) 
Menurut Keller (2009:148), Customer Relationship Management 
(CRM) merupakan proses mengelola informasi rinci tentang masing-





pelanggan demi memaksimalkan kesetiaan pelanggan sedangkan menurut 
Gordon (2002:143) “CRM is a series of strategies and processes that 
create new and mutual value for  individual customers, build preference 
for their organizations and  improves business result over a life time of 
association with their Customers”.  
Ada empat kemampuan utama strategis dalam CRM yaitu: 
teknologi (teknologi yang mendukung CRM), orang (keahlian, 
kemampuan dan sikap dari orang yang mengatur CRM), proses (proses 
yang digunakan perusahaan dalam mengakses dan berinteraksi dengan 
pelanggan dalam menciptakan nilai baru dan kepuasan), pengetahuan dan 
pemahaman (pendekatan yang digunakan perusahaan untuk menambah 
nilai pada data konsumen sehingga mereka memperoleh pengetahuan dan 
pemahaman yang diperlukan untuk memperdalam suatu hubungan). 
Menurut Lattimore, dkk (1997 : 267) “customer relations is the 
bridge between the customer and the manufacturer”. Pendapat Lattimore, 
dkk lebih mengarah kepada customer relations adalah sebagai jembatan 
dari perusahaan ke pelanggannya untuk memenuhi kebutuhan 
informasinya.  
Beberapa pengertian CRM menurut para ahli, yaitu : Menurut 
Robinson (2001:172), CRM sebagai integrasi dari strategi penjualan, 
pemasaran, dan pelayanan yang terkoordinasi. Menurut Laudon (2002:82), 
CRM menyimpan informasi pelanggan dan menyimpan serta merekam 





membuat profil pelanggan untuk staf perusahaan yang memerlukan 
informasi tentang pelanggan tersebut. 
Menurut Kotler  (2003:52), CRM mendukung suatu perusahaan 
untuk menyediakan pelayanan kepada pelanggan secara real time dan 
menjalin hubungan dengan tiap pelanggan melalui penggunaan informasi 
tentang pelanggan. Dari beberapa pengertian di atas dapat disimpulkan 
bahwa : Manajemen hubungan pelanggan (Customer Relationship 
Management) merupakan jenis manajemen yang secara khusus membahas 
teori mengenai penanganan hubungan antara perusahaan dengan 
pelanggannya, yang mana tujuannya untuk meningkatkan hubungan 
dengan tiap pelanggan demi mencapai pertumbuhan perusahaan yang 
sehat.  
4. Konsep Customer Relationship Management (CRM) 
Filosofi bisnis CRM mengandalkan pemahaman terhadap the life 
time value of customers dan memberikan personalized treatment serta 
excellent service. Kini CRM telah menjadi suatu fasilitas untuk 
mendapatkan pengetahuan serta keseluruhan mengenai customer, yang 
akan mempermudah perusahaan untuk memberikan service sesuai dengan 
kebutuhan dan perilaku pelanggan. 
Prinsip CRM  terletak pada kemauan bisnis untuk meningkatkan 
loyalitas dan kepuasan customer tanpa menambah beban biaya dan waktu. 
CRM merupakan suatu solusi yang tetap relevan untuk investasi di jaman 





mereka butuhkan, maka tidak dapat mempertahankan mereka sebagai 
pelanggan yang setia. Jika kita tidak mampu mempertahankan pelanggan, 
maka tidak akan bisa bertahan dan memenangkan persaingan bisnis. 
CRM  sendiri bukan merupakan suatu produk tunggal melainkan 
sebuah strategi bisnis yang dilaksanakan dengan menciptakan suatu 
kesatuan aplikasi terintegrasi yang mampu menangani berbagai aspek yang 
dibutuhkan front office. CRM juga digunakan untuk mempelajari lebih 
jauh mengenai kebutuhan dan perilaku pelanggan dalam rangka 
mengembangkan suatu hubungan yang lebih erat dengan para pelanggan. 
Dalam penerapan CRM, teknologi juga memiliki peranan sangat 
penting dalam suatu organisasi untuk mengintegrasikan semua fungsi-
fungsi dalam organisasi agar dapat mencapai tujuan organisasi. 
Menerapkan strategi CRM  tidak hanya berarti meningkatkan pelayanan 
kepada pelanggan, melainkan menciptakan interaksi yang konsisten, dapat 
diandalkan dan mudah diakses dalam setiap interaksi antara pelanggan dan 
perusahaan. 
5. Tujuan dan Manfaat Customer Relationship Management (CRM) 
Customer Relationship Management menurut Kalakota, Robinson 
(2001:172) memiliki tujuan-tujuan sebagai berikut :  
a. Menggunakan hubungan yang sudah ada untuk meningkatkan 
pendapatan.  
Hal ini berarti mempersiapkan pandangan yang komprehensif 





perusahaan baik melalui up-selling atau cross-selling dan pada saat 
yang sama, meningkatkan profit, menarik perhatian pelanggan dan 
mempertahankan pelanggan baik.  
b. Menggunakan informasi yang terintegrasi untuk pelayanan yang 
memuaskan.  
Dengan menggunakan informasi dari pelanggan untuk 
meningkatkan pelayanan yang lebih baik berdasarkan kebutuhan 
mereka, perusahaan dapat menghemat waktu pelanggan dan 
menyingkirkan segala kekecewaan pelanggan. Sebagai contoh, 
pelanggan seharusnya tidak mengulangi informasi yang sama ke 
berbagai departemen perusahaan secara terus-menerus. Pelanggan 
akan senang jika pihak perusahaan tahu banyak tentang apa yang 
mereka inginkan.  
c. Menciptakan saluran proses dan prosedur komunikasi yang konsisten 
dan berulang.  
Dengan banyaknya saluran komunikasi dengan pelanggan, 
semakin banyak pula karyawan yang terlibat dalam transaksi 
penjualan. Tanpa memperhatikan ukuran dan kompleksitas, 
perusahaan harus meningkatkan konsistensi proses dan prosedural di 
dalam pengaturan terhadap pelayanan, pemasaran dan penjualan.  
 





a. Jumlah konsumen bertambah, yaitu mencari konsumen baru di 
samping tetap memelihara tingkat kepuasan konsumen yang sudah 
ada.  
b. Mengetahui tingkat kepemilikan perusahaan pada konsumen, yaitu 
dengan mengetahui kebutuhan konsumen.  
c. Mengetahui kebutuhan konsumen pada masa yang akan datang, yaitu 
melalui hasil transaksi yang sudah dilakukan dan dari hasil analisis 
data transaksi yang sudah terkumpul.  
d. Mengetahui perbaikan yang harus dilakukan pada servis yang 
diberikan kepada konsumen.  
e. Mampu menganalisis pola data transaksi, sebagai contoh mampu 
mengetahui kombinasi produk yang akan dijual pada waktu-waktu 
tertentu.  
f. Mengurangi resiko operasional, yaitu dengan mengetahui prediksi 
yang akan terjadi dan kesalahan yang pernah dilakukan melalui 
customer history. 
 
6. Sistem Kerja Customer Relationship Management (CRM) 
Berdasarkan pendapat Sutedjo (2003: 65) CRM diawali dengan 
pengumpulan informasi tentang apa yang dibutuhkan dan diharapkan oleh 
pelanggan dari perusahaan. Dengan mengetahui kebutuhan dan harapan 
dari pelanggan tersebut, perusahaan dapat memanjakan dan “mengikatnya” 





agar perusahaan membuka saluran-saluran komunikasi semudah mungkin 
dengan tingkat respon yang tinggi, agar pelanggan merasakan kedekatan 
dengan pihak perusahaan. Dari situ, loyalitasnya terhadap perusahaan 
sedikit demi sedikit akan menjadi tumbuh dan berkembang. Dengan 
demikian perusahaan akan memperoleh manfaat dari penerapan CRM ini, 
yakni memiliki pelanggan yang loyal. 
7. Tahapan Customer Relationship Management (CRM) 
Ada tiga tahapan CRM menurut Kalakota dan Robinson (2001:113) 
yaitu:  
a. Mendapatkan pelanggan baru (acquire), pelanggan baru didapatkan 
dengan memberikan kemudahan pengaksesan informasi, inovasi baru, 
dan pelayanan yang menarik.  
b. Meningkatkan hubungan dengan pelanggan yang telah ada (Enhance), 
Perusahaan berusaha menjalin hubungan dengan pelanggan melalui 
pemberian pelayanan yang baik terhadap pelanggannya (Customer 
Service). Penerapan cross selling atau up selling pada tahap kedua 
dapat meningkatkan pendapatan perusahaan dan mengurangi biaya 
untuk memperoleh pelanggan (Reduce Cost).  









8. Faktor Penentu Keberhasilan CRM 
People adalah pelaku dari bisnis tersebut. Process adalah kegiatan 
bisnis yang dilakukan oleh organisasi yang meliputi aktivitas marketing, 
sales dan service. Sedangkan technology adalah pemicu yang dapat 
mempercepat kemajuan organisasi. 
 












Kerangka pemikiran ini menjelaskan bagaimana penerapan 
Customer Relationship Management di Solo Grand Mall dalam 
mempertahankan loyalitas tenant, serta untuk mengetahui kendala dan 
solusi penerapan Customer Relationship Management di Solo Grand 
Mall   dalam   membina hubungan dengan tenant. 
Solo Grand  Mall 
Customer Relationship Management 
Penerapan CRM 
Loyalitas Tenant  








A. Deskripsi Solo Grand Mall  
1. Visi, Misi, Motto, Slogan dan Logo Solo Grand Mall 
a. Visi Solo Grand Mall 
MENJADI ICON NYA MALL DI JAWA TENGAH 
b. Misi Solo Grand Mall 
1) Solo Grand Mall sebagai tim yang handal dalam memberikan 
pelayanan kepada masyarakat Jawa Tengah. 
2) Solo Grand Mall selalu menciptakan pengalaman belanja yang 
menarik dan membuka peluang usaha yang menguntungkan bagi 
siapa saja yang bergabung bersama Solo Grand Mall. 
3) Service Excellent merupakan pedoman kami untuk selalu 
memberikan kepuasan dan melengkapi gaya hidup masyarakat 
Jawa Tengah. 
c. Motto Solo Grand Mall 
KAMI MELAYANI DENGAN HATI 
d. Slogan Solo Grand Mall 








e. Logo Solo Grand Mall 
 
Gambar III.1 
Logo Solo Grand Mall 
 
2. Konsep Solo Grand Mall 
Solo Grand Mall berdiri pada tanggal 4 Desember 2004. Berada 
dibawah naungan PT. Bengawan Inti Kharisma hadir di Kota Solo 
untuk melengkapi kebutuhan masyarakat yang selalu berkembang dan 
beragam. Yaitu hadir dengan konsep sebagai pusat perbelanjaan 
bernuansa mall yang dibangun di atas lahan seluas 12.080 , terdiri 
dari 8 lantai dengan total luas 63.000 , dan terdapat ±500 unit ruang 
usaha untuk berbagai macam kegiatan bisnis. 
Solo Grand Mall menerapkan konsep “One Stop Family 
entertainment and recreation” yang berarti Solo Grand Mall 
menyediakan pelayanan yang dilengkapi dengan fasilitas hiburan serta 
untuk rekreasi keluarga bagi pengunjung. Serta bersosialisasi, investasi 
kerja, public space, dan telah banyak menciptakan lapangan pekerjaan 





Dengan menyediakan segala kebutuhan yang diinginkan oleh 
pengunjung secara bervariatif. Pengunjung bisa lebih efisien dalam hal 
biaya karena produk yang dijual oleh tenant lebih murah dibanding 
dengan pusat perbelanjaan dengan konsep mall yang lainya. Dan dalam 
hal waktu, karena dalam satu tempat perbelanjaan terdapat semua 
kebutuhan yang dibutuhkan oleh pengunjung. 
Dengan didukung fasilitas yang lengkap untuk sebuah pusat 
perbelanjaan, seperti security, cleaning service, toilet bersih dan 
memadai, alat – alat emergency, dan lain- lain akan memberikan efek 
nyaman kepada pengunjung saat berkunjung ke Solo Grand Mall. 
3. Operasional Solo Grand Mall 
Solo Grand Mall merupakan pusat perbelanjaan pertama yang 
berbentuk mall di kota Solo. Berdiri  dan mulai beroperasional sejak 
pada tanggal 4 Desember 2004. Sampai saat ini Solo Grand Mall 
menjadi mall yang banyak dipilih oleh masyarakat kota Solo dan 
sekitarnya untuk sebagai tujuan untuk berbelanja. 
Berikut beberapa fasilitas operasional untuk mitra usaha atau 
tenant dan tempat yang dimiliki Solo Grand Mall : 
a) Ruang Usaha 
Solo Grand Mall menyediakan 517 unit ruang usaha atau tenant 
dengan berbagai macam pilihan, ukuran, dan ada juga yang 
berbentuk island yang disewakan kepada pelaku bisnis. Dengan 





seperti : keamanan 24 jam selama 7 hari, cleaning service, listrik, air 
bersih, AC, dan lain – lain. Untuk sampai saat penelitian ini sudah 
sebanyak ±90% disewa dari total unit yang tersedia. Tenant yang 
tergabung di Solo Grand Mall antara lain : 
1. Lantai Basement : 
Hypermart, Alvaros, Famous 
2. Lantai Dasar : 
A&W Restaurant, Jaco Shopping, Optik Pranoto, Modern Silver, 
Zara, You and Me, Asia Srengsreng, Dika Bakery, LS Project, 
Just Fit Shake store,Sun Time, Almada, Queen Victoria, Eliana 
Collection, M. Pro, Naughty, KFC, N Studio, Love Jewelry, 
Money Changer, d'Nisrina, Garasi Handuk, Unique, Jogja 
Accessories, Olive, Funy Kids, Kurokuro, Tata Jewelry, Putri 
Mulya, Autoseries, The Durban, Tigos, Ufaira, Marcell, Jet Zet, 
Alvaros, Look!, Lily Kosmetik,West Time, Digital Media, Mba 
Enn Collection, C Mos Camera, d'sa Villa, Onimax Fashion, Es 
Tentrem, Shopaholic, Chairman Fashion,Yusuf jewelry, Putri 
Batik, Kencana Murni, Queen, Sport Station, Kencono Ungu, 
Kiky Stationary, Nakamura, Optik Internasional, Atlas Optik, 
Chirofit,Alyasari Batik,Rumah Atala, Breadtalk, Modern Sun 
Glass, Inties, Blazerku, Yobel Silver, Panca Warna, Batik 





Travel, TNT, Jihan Fashion, Nurulliza, Giga, Omax, Matahari 
Department Store. 
3. Lantai 1 : 
Pizza Hut, Kezia, House of Tabitha, Risanda, Fada, Helena Teen, 
Queen Silver, Wedding Bell, Restu Baru, Red Box Karaoke, 
Matahari Department Store, Photo Raya, Nina Coll, Riyana Batik, 
Mas Semar, Tiara Jam, Bee’s Resto, Passion Pijat, Girly Fashion, 
Kaemara Artistry, Thinker Bells, Ellen Butik, Citra Accessories, 
Mahkota Photo, CD House, Unlock Fashion, Hearts, Kimo, 
Amani Boutiqe, Eiger, JM Top Optik, Johnny Andrean Salon, 
Famous, Alvaros, Grande, Hawaii, Emwe, Jaco Shopping, Galery 
Silver, Sakura, Crepes Signature 
4. Lantai 2 : 
Yongki Komaladi, X8 Fashion, Fladeo Shoes, 3 Second, Stroberi, 
ADA Fashion, B’Fit, Bra House, My Secret Gerden, Kim., Cindy 
Yayang, Buti, San – San Toys, Kissy Boutiqe, Nail Art, Rio 
Photo box, Villa Crepes, Café Tong Tji, Chatelain, Omah 
Herbories, Yucha Collection, Electronic Solution, Apple Store, 
Yucha Accessories, Exotic. 
5. Lantai 3 : 
Kedai Cobek, Ayam Pokki snack, NT – Es Cream, Satee Stiqy, 
O’neal Ice Cream, Chipoxs, Roti Boy, Sophie N Souffle, CFC, Es 





Strawberry, Kedai Enak Food, Campur – Campur, Moen – Moen 
Steak, Mr Hot Plate, Nasgor Top Food, EGP 36, Katsu Katsu, 
Cwie Mie, Kantin Lezat, Cemara Dua, Timlo Khas Solo, Italian 
Delight, Tong Tji, Sapo  - Sapo, Suka Sambal, Warung Mbok 
Marni, Chi Chi, Mie Horizon, Ayam Goreng Malioboro, Steam 
Boat, Nasi Goreng 69, Snack Shop, The 2 Tang, Niagara Juice, 
Kimchi, Monster Stick, Taiwan Cool, Baskin Robbins, The 
Gardoe, Asia Waffle, The 2 Tang Premiun, Nasi Liwet Yu Molen, 
Takoyaki, Gempol Pleret, Italian Pizza, The Tong Tjie, Mc 
Donald, Fantasy Lollipop, Fantasy Kingdom, The Gopek, 
Mendem Duren, Kentang Vertigo. 
Samsung Service Center, Mega Trend, Global Shop, Alpacino 
Cell, Rinjani Cel, Fixie Phone, Universal Sell, Macro Selluler, 
CV. Sinergi Multi Usaha, Pegasus, Bintang Celluler, Raya Cell, 
Bintang Celluler, Samurai, Keyko Accecories, Nando Sell, Time 
zone, Bengkel Berry, Smart Telecom, Galery, Oke Shop, Audio 
Cell, Phone House, Flash Media. 
6. Lantai 4 : 
Harisma, Level Up, Blessing, Eksa Komputer, Planet Comp, Gold 
Ink, Heliremote control, Jaya Mandiri, Kingkong Flames, Soft 
Info Comp, CN Jaya, Gold Accessories, Minimo, CV. Legawa, 





Oemar Laptop, Pixel Comp, Optimus Computer, Wiranet Comp, 
21. 
b) Event dan Exibition Area 
Solo Grand Mall yang berada di pusat kota Solo serta dengan 
tingginya jumlah pengunjung yang ada, menjadikan Solo Grand Mall 
menjadi public space yang efektif untuk mengenalkan atau 
memasarkan suatu produk barang maupun jasa melalui event dan 
atau exhibition. Area tersebut berada dilantai dasar, lantai 2, dan 
lantai 3. 
Atrium lantai dasar adalah area utama untuk 
menyelenggarakan suatu event dan atau exhibition yang sangat bagus 
dan bisa menjamin kemeriahan sekaligus bisa menarik simpati dari 
semua pengunjung. Karena memiliki luas 309  dan memberikan 
jarak pandang sampai pada lantai 3. Area atrium tersebut sangat 
tepat dan cocok sebagai lokasi untuk pengenalan suatu produk, 
launching produk baru, event promosi, pameran dan lain – lain. 
c) Promotion Area 
Dengan jumlah pengunjung rata – rata 2000 sampai 3000 
orang sehari dan dapat mencapai 4000 sampai 6000 orang dalam 
sehari pada akhir pekan atau hari libur lainnya, menjadikan Solo 
Grand Mall menjadi tempat yang tepat untuk media promosi baik 





Solo Grand Mall dapat menjadi tempat promosi indoor 
maupun promosi outdoor. Untuk promosi indoor pihak manajemen 
Solo Grand Mall menyediakan beberapa titik untuk pemasangan 
iklan baliho dan sejenisnya di area lift, escalator, dan titik – titik 
strategis lainnya. Untuk promosi outdoor pihak manajemen Solo 
Grand Mall memberikan ruang iklan pada baliho di luar gedung 
yang menghadap ke jalan utama kota Solo yaitu jalan Slamet Riyadi, 
selain itu juga pemasangan MMT di sudut – sudut kota yang 
menginformasikan tentang event, promosi diskon dan lain – lain 
yang sedang berlangsung atau pun akan berlangsung di Solo Grand 
Mall.  
 
4. Lokasi Solo Grand Mall 
Sebuah lokasi menentukan nilai ekonomis dari suatu bisnis 
yang dijalankan. Kemudahan publik mengakses, kecepatan mengakses, 
dekat dengan sarana dan fasilitas umum lainnya akan memberi 






Gambar III.2 Denah Lokasi Solo Grand Mall 
Solo Grand Mall terdapat pada sebuah lokasi yang tepat karena 
posisi strategisnya menentukan nilai ekonomis dari suatu bisnis yang 
dijalankan. Kemudahan publik mengakses, kecepatan mengakses, dekat 
dengan sarana dan fasilitas umum lainnya akan memberi pengaruh besar 














Sepanjang sisi kiri jalan dijadikan area parkir kendaraan roda 
empat. Lalu lintas diatur satu arah dari arah masuk kota menuju pusat 
kota pada jam 06.00 – 22.00 WIB untuk menjaga kelancaran arus 
pengguna jalan . Jalan Slamet Riyadi merupakan pusat kawasan bisnis 
solo yang mempunyai nilai ekonomis tinggi, Di kawasan ini terdapat 
pelaku-pelaku bisnis yang memungkinkan untuk saling bekerja sama. 
Solo Grand Mall berada di jalur utama kota, maka secara langsung 
dapat dikatakan bahwa Solo Grand Mall berada di lingkungan 
komersial yang memiliki daya dukung tinggi pada nilai bisnis dan 
perputaran uang. Solo Grand Mall memberikan fasilitas yang 
mendukung untuk meningkatkan kepuasan pengunjumg yang terdiri 
dari lift, escalator, tangga darurat, alarm, fire detector, AC central 
untuk memberikan kenyamanan bagi para konsumen dalam 
berkomunikasi, security, parkir yang luas, toilet, air bersih, mushola, 
dan foodcourt dengan layanan wifi untuk meningkatkan pelayanan bagi 
para pengunjung dan tenant yang telah bergabung dengan Solo Grand 
Mall. Juga dilengkapi dengan kamera CCTV yang berfungsi untuk 
meningkatkan keamanan dan memberikan pelayanan kepada para  
pengunjung dan paratenant yang bergabung dengan Solo Grand Mall. 
Solo Grand Mall terletak pada Jl Brigjend Slamet Riyadi No. 
273 Surakarta. Posisi tersebut sangat strategis, akses untuk menuju 





untuk kendaraan pribadi atau angkutan umum seperti angkutan kota, 
bus kota, dan bus Solo Batik Trans pun bisa di jangkau dengan mudah. 
5. Peran dan Tugas bagian Manajemen Solo Grand Mall 
Manajemen Solo Grand Mall terbagi menjadi beberapa bagian 
dan memiliki tugas, tanggung jawab, dan peran masing – masing. 
Tugas, tanggung jawab, dan peran masing – masing bagian di Solo 
Grand Mall adalah sebagai berikut : 
a) General Manager 
- Menentukan semua keputusan perusahaan 
- Menjalin hubungan dengan seluruh stakeholder 
- Memimpin jalannya manajemen 
b) Sekretaris 
- Membantu kelancaran tugas General Manager, baik internal 
maupun eksternal 
- Melakukan penjadwalan kegiatan harian General Manajer 
- Melakukan surat menyurat baik pada pihak internal maupun 
eksternal yang berasal maupun untuk General Manager 
- Mendokumentasikan dan mengelola seluruh surat(surat masuk, 
surat keluar, memo internal), baik kepada pihak internal 
maupun eksternal 
- Membuat laporan (laporan harian, mingguan, dan bulanan) dari 
semua department 





c) Chief Legal & HRD 
- Menyiapkan data-data konsumen dan mengecek berkas 
komplain dari tenant. 
- Menyiapkan dan membuat perjanjian yang diperlukan 
manajemen SGM. 
- Menjalin hubungan yang baik dengan seluruh karyawan. 
Terdapat 3 devisi dibawah bagian Chief legal & HRD, yaitu: 
1. Legal 
- Drafting perjanjian sewa menyewa (pameran, mitra kerja, 
promosi, event) dan lain sebagainya yang berkenaan dengan 
hokum 
- Penanganan tenant bermasalah dari TRO (Tenant Relationship 
Officer) 
- Pelimpahan tenant bermasalah mengenai pembayaran sewa 
menyewa dari Finance 
2. IC (Internal Control) 
- Memastikan bahwa seluruh sistem dan prosedur yang 
dilakukan di setiap department sesuai dengan yang telah 
ditetapkan dalam SOP perusahaan dan sejalan dengan 
kebijakan perusahaan 
- Melakukan pemeriksaan dan pengawasan secara berkala atas 






- Pemeriksaan atas transaksi yang terjadi dengan lingkup 
pekerjaan atas transaksi yang sedang dan akan berjalan 
3. GA (General Afair) 
- Inventaris menyimpan dan mendata semua perlengkapan kantor 
yang tersisa maupun yang telah habis (meja, kursi, boxfile, dan 
lain – lain) serta memperbaiki peralatan kantor yang rusak. 
d) Chief Finance & Accounting 
1. Finance 
- Membuat tagihan seluruh kewajiban sesuai ketentuan dan 
perjanjian sewa menyewa kepada tenant dan pihak yang terkait. 
- Mendistribusikan tagihan yang dibuat kepada seluruh tenant. 
- Membuat laporan atas seluruh tagihan yang telah diproses. 
- Melakukan administrasi yang berkaitan dengan pembayaran 
keuangan. 
2. Accounting 
- Membuat surat teguran dan peringatab kepada tenant dan pihak 
yang terkait sewa menyewa dengan Solo Grand Mall yang 
melakukan pelanggaran atau penunggakan terhadap kewajiban 
pembayaran sesuai dengan ketentuan dan perjanjian. 
- Memantau tenant yang masa sewanya akan berakhir. 
- Melakukan kontrol atas pembayaran tenant yang akan masuk 






e) Chief Building Service 
- Bertanggung jawab atas perawatan gedung (renovasi, 
pengecetan, perawatan escalator, dan lain – lain) 
Terdapat 2 devisi dibawah bagian building service: 
1. TRO (Tenant Relation Officer) 
- Melakukan penertiban atas jam operasional tenant sesuai 
dengan peraturan dan perjanjian kontrak sewa 
- Membuat teguran lisan sampai dengan tertulis terhadap tenant 
yang melakukan pelanggaran tata tertib dan perjanjian 
- Menjalin koordinasi, komunikasi, dan hubungan baik dengan 
seluruh tenant 
- Handling complain tenant, yaitu menangani berbagai keluhan, 
komplain, dan masukan dari seluruh tenant. Serta 
mendistribusikannya kepada department terkait, selanjutnya 
menentukan penyelesaian masalah tersebut 
- Membuat rekap kegiatan kerja TRO 
- Menyampaikan informasi resmi dan sah dalam bentuk lisan 
maupun tertulis yang berasal dari manajemen Solo Grand Mall 
kepada tenant. 
2. CRO (Customer Relation Officer) 
- Sounding atau menyiarkan tentang promo tenant, event, diskon, 





- Mengatur penjadwalan pemutaran musik sesuai dengan tema 
atau momen mall 
- Memberikan pelayanan yang baik dan ramah kepada pengunjun 
f) Chief Marcomm (Marketing Communication) 
Dalam marcomm terdiri dari beberapa bagian yang 
memiliki tugas dan peranan masing - masing. Bagian – bagian 
tersebut sebagai berikut : 
1. Casual Marketing  
- Mencari calon penyewa kios. 
2. Excibhition   
- Mencari calon penyewa lahan – lahan pameran yang sudah 
ditentukan. 
3. Visual Marketing  
- Menghias gedung, misalnya pada event tertentu seperti Imlek, 
maka VM bertugas untuk menghias gedung dengan nuansa 
Imlek. 
- Public Relation 
Menjalin hubungan dengan media massa dan juga menjalin 
koordinasi, komunikasi dan hubungan baik dengan seluruh 
tenant.  
- Marketing IT  






6. Struktur Organisasi Solo Grand Mall 
 
Gambar 3.2 Struktur Organisasi Manajemen Solo Grand Mall 
 
B. Laporan Magang 
1. Pengertian Magang Kerja 
Magang kerja merupakan suatu kegiatan yang dilakukan oleh 
mahasiswa tingkat akhir dengan cara terjun langsung ke dalam dunia 
kerja baik perusahaan swasta maupun instansi pemerintah dimana 
dengan tujuan agar mahasiswa dapat melihat secara langsung 








2. Tujuan Magang Kerja 
a. Tujuan Umum 
1. Memberikan pembekalan kepada mahasiswa untuk mengenal 
dunia kerja. 
2. Sebagai sarana mengasah softkill mahasiswa (kedisiplinan, 
keyakinan atas kemampuan bekerja sama dengan tim, 
kemampuan komunikasi dll.) 
b. Tujuan Khusus 
1. Mahasiswa mempunyai kompetisi kerja yang memuaskan 
sesuai minat studi yang diambil. 
2. Mahasiswa mempunyai kemampuan mempelajari kondisi 
lingkungan kerja. 
3. Mahasiswa mampu beradaptasi dengan lingkungan kerja 
tempat magang secara baik dan benar. 
4. Mahasiswa mempunyai pengetahuan untuk memyesuaikan diri 
dengan lingkungan kerja. 
Pelaksanaan Magang Kerja 
Jangka Waktu  : 12 Januari 2015 – 12 Februari 2015 
Tempat  : PT. Bengawan Inti Kharisma 
  (Solo Grand Mall) 








Dengan Persetujuan dari PT. Bengawan Inti Kharisma (Solo 
Grand Mall) kegiatan magang dilaksanakan mulai tanggal 12 Januari 
2015 sampai dengan tanggal 12 Februari 2015. Kegiatan magang kerja 
pada hari pertama yakni pengenalan tempat dan pengenalan pekerjaan, 
dan pada minggu pertama penulis ditempatkan di bagian sekretaris. 
Kegiatanmagang kerja di bagian sekretaris dimulai dari tanggal 12 
Januari sampai dengan tanggal 22 Februari dengan pembimbing ibu 
Anggun Puspitasari. 
Pada bagian sekretaris ini tugas yang diberikan selama magang 
kerja adalah melakukan filling dokumen invoicetenant, merapikan 
faktur pajak, pencatatan nominal kuitansi pembayaran tenant. Pada 
minggu ketiga sampai minggu keempat yaitu tanggal 23 Januari 2015 
sampai dengan 12 Februari 2015 penulis ditempatkan di devisi 
Building Service dengan pembimbing bapak Joko Wiyono selaku 
Chief Building Service.  Pada bagian ini tugas yang diberikan selama 
magang kerja adalah melakukan filling dokumen, pencatatan KWH 









C. Pembahasan Masalah 
1. Penerapan CRM di Solo Grand Mall 
Customer Relationship Management (CRM) merupakan sebuah 
strategi bisnis yang berorientasi pada customer, dengan tujuan akhirnya 
memaksimalkan profit perusahaan dan kepuasan customer. CRM 
didefinisikan sebagai integrasi dari strategi penjualan, pemasaran, dan 
pelayanan yang terkoordinasi.  
Para ahli memiliki definisi yang berbeda-beda mengenai CRM. 
Secara umum, dapat disimpulkan bahwa CRM merupakan strategi dan 
usaha untuk menjalin hubungan dengan pelanggan dan memberikan 
pelayanan yang memuaskan bagi pelanggan. Customer Relationship 
Management (CRM) membutuhkan staf khusus yang mengelola. 
Mereka harus merupakan orang-orang terpilih yang menguasai 
pengetahuan tentang produk atau jasa yang ditawarkan dan memiliki 
kemampuan berkomunikasi yang persuasive dan empathy dengan 
pelanggan. Dengan CRM, dukungan pada proses bisnis, informasi 
tentang pelanggan dan interaksinya dapat dimasukkan, disimpan, di 
akses oleh semua staf pada berbagai unit kerja dengan tujuan untuk 
meningkatkan layanan yang diberikan pada pelanggan dan target 
pemasaran. 
Penerapan Customer Relationship Management (CRM) di Solo 
Grand Mall merupakan strategi memperoleh, mengkonsolidasi dan 





berinteraksi dengan tenant. Pelaksanaan aktivitas menjadi terintegrasi 
dan strategi menjalin hubungan dan mengenal tenant untuk 
meningkatkan loyalitas tenant. 
Layanan adalah hal yang serius untuk diperhatikan, terutama di 
industri jasa termasuk mall, karena merupakan faktor penentu 
keberhasilan sebuah mall. Salah satu strategi yang dilakukan oleh mall 
dalam meningkatkan kualitas layanan terhadap konsumen yaitu dengan 
menerapkan customer relationship management, melalui komitmen 
melayani, komunikasi dengan pelanggan dan penanganan keluhan 
konsumen sebagai fokus dalam membangun hubungan baik dengan 
konsumen. 
Loyalitas adalah hasil dari menjalin hubungan baik dalam jangka 
panjang dengan pelanggan. Menjalankan sebuah usaha bisnis 
diperlukan pendekatan yang berbasis hubungan, agar diperoleh 
pemahaman tentang apa yang dibutuhkan dan diinginkan pelanggan 
serta memandang pelanggan sebagai aset jangka panjang. Faktor-faktor 
yang dapat membangun kepercayaan pelanggan adalah: komitmen, 
komunikasi dan penanganan keluhan yang kemudian menghasilkan 
hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Komitmen, komunikasi 
dan penanganan keluhan yang membuat konsumen untuk percaya dan 
kemudian akan loyal terhadap mall. Komunikasi yang fleksibel dan 





menangani keluhan menjadi hal yang berperan penting dalam 
membangun dan meningkatkan kepercayaan konsumen. 
Pada dasarnya loyalitas konsumen dalam hal ini tenant lebih 
banyak dikaitkan dengan perilaku (behavior) dari pada dengan sikap. 
Konsumen loyal adalah seseorang yang melakukan aktivitas membeli 
barang atau jasa yang memenuhi kriteria sebagai berikut: melakukan 
pembelian ulang secara berkala, membeli produk lain yang ditawarkan 
produsen yang sama, merekomendasikan produk atau jasa tersebut 
kepada orang lain.. 
Menurut ibu Anggun Puspitasari selaku sekretaris di manajemen 
SGM, tenant atau konsumen akan loyal diukur melaui tiga hal dibawah 
ini yaitu: 
a. Word of mouth: merekomendasikan orang lain untuk membeli atau 
mereferensikan kepada orang lain.  
b. Reject another: menolak menggunakan produk lain atau 
menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing.  
c. Repeat purchasing: berapa sering melakukan pembelian ulang. Sukses 
tidaknya suatu perusahaan dalam menciptakan pelanggan yang loyal 
sangat tergantung pada kemampuan perusahaan dalam menciptakan 
nilai dan secara terus menerus berupaya memperbaikinya. Untuk 
meningkatkan kepuasan, perusahaan harus menambah nilai yang dapat 
membuat para pelanggannya mendapatkan apa yang mereka bayar 





bertahan dan mengarah pada pembelian ulang, perekomendasian, dan 
perekomendasian yang meningkat.  
Kepercayaan dan komitmen dibangun ketika perusahaan 
membuktikan bahwa mereka dapat dipercaya, sungguh-sungguh tertarik 
pada keinginan konsumen, dan menyediakan produk dan jasa yang 
menciptakan nilai kepada pelanggan. Program CRM yang baik harus 
memberikan tujuan mereka dengan membangun komitmen pelanggan 
dan meningkatkan hubungan konsumen dan perusahaan dengan 
memberikan nilai kepada pelanggan. Salah satu cara untuk menilai 
program CRM adalah pada tingkat CRM memiliki orientasi komitmen, 
demikian juga memberikan nilai kepadan pelanggan sedangkan 
loyalitas pelanggan adalah puncak pencapaian perusahaan.  
Customer Relationship Management (CRM) diimplementasikan 
di Solo Grand Mall untuk memudahkan penerapan strategi bisnis 
perusahaan. Strategi bisnis yang tepat dapat mengoptimalkan hubungan 
dengan tenant. Bisnis atau pemasaran tidak lagi berorientasi pada 
produk, tetapi harus berorientasi pada tenant. Setiap tenant memiliki 
keinginan dan kebutuhan yang berbeda-beda, sehingga membutuhkan 
perlakuan atau service berbeda pula. 
Salah satu tugas Customer Relationship Management (CRM) 
adalah mempertahankan loyalitas tenant. Tenant yang loyal sering 
membuat program pemasaran produk jauh lebih efektif dan membuat 





berperan penting, dan di Indonesia rata-rata penduduk menyukai 
obrolan. Dalam hal ini, word of mouth dapat membantu aktivitas 
Customer Relationship Management di Solo Grand Mall. Tenant akan 
melakukan word of mouth communication dengan positif yang 
merupakan cara efektif dalam meningkatkan jumlah konsumen. Dengan 
kata lain, Customer Relationship Management (CRM) tidak hanya 
bermanfaat untuk menjaga tenant agar tidak beralih ke Mall yang lain, 
tetapi juga bermanfaat untuk menambah tenant baru atau pengunjung 
mall yang semakin banyak. 
Customer Relationship Management (CRM) mempunyai tugas 
yaitu menjaga kerahasiaan tenant (secrets of relationship). Dalam hal 
ini, dengan menjaga kerahasiaan tenant dapat membangun hubungan 
dengan tenant menjadi lebih baik lagi dan membina relasi atau 
kerjasama dengan tenant. Dengan secrets of relationship dapat 
membangun hubungan dalam kurun waktu yang panjang atau jangka 
panjang. Mengembangkan konsep suatu hubungan dan mengukur 
ekuitas dalam hubungan dengan tenant, termasuk pada strategi secrets 
of relationship tersebut. 
Penerapan Customer Relationship Management di SGM  
dilakukan dengan cara: 
a) Menciptakan lingkaran komunikasi yang terus menerus antara 





b) Dengan menggunakan data tenant yang ada dan bertanya kepada 
tenant tentang hal yang mereka inginkan dari Solo Grand Mall. 
c) CRM Solo Grand Mall mengembangkan potensi yang belum 
terbuka. 
d) Menciptakan pengetahuan untuk selalu mengembangkan ide atau 
strategi dalam membina hubungan dengan tenant. 
e) Menggunakan kembali pengetahuan yang ada dari waktu ke waktu. 
Dalam mengembangkan budaya dan sikap di Solo Grand Mall 
harus memiliki prinsip Customer Relationship Management (CRM) 
yaitu keterlibatan, rasa hormat, dan kasih sayang. Dengan 
menggunakan sikap rasa hormat dan kasih sayang akan dapat mudah 
dalam membina hubungan dengan tenant terjalin dengan baik. 
Sasaran utama dari CRM di Solo Grand Mall adalah untuk 
meningkatkan pertumbuhan jangka panjang dan profitabilitas 
perusahaan melalui pengertian yang lebih baik terhadap kebiasaan 
(behavior) pelanggan. Aktivitas CRM pada dasarnya memiliki tiga 
bagian penting, yaitu: memperoleh tenant baru, meningkatkan 
pelayanan, dan mempertahankan tenant lama. Tujuan CRM adalah 
untuk dapat mengenal pelanggan secara lebih personal dan dapat 
melayani mereka sesuai kebutuhan.  
Sasaran dari CRM yang akan diterapkan di Solo Grand Mall 
adalah untuk meningkatkan pertumbuhan jangka panjang dan 





kebiasaan tenant dan tujuan utamanya adalah untuk menarik pelanggan 
baru, mempertahankan tenant lama, mengurangi biaya pemasaran dan 
pelayanan tenant, menyediakan barang dan jasa yang benar-benar 
dibutuhkan dan diinginkan tenant. 
Kegiatan CRM apabila dilakukan secara terus menerus dapat 
menciptakan loyalitas tenant terhadap perusahaan, dan berujung pada 
meningkatnya profit perusahaan. Hasil dari kegiatan CRM yang 
nantinya akan dilakukan oleh Solo Grand Mall ini tidak dapat dirasakan 
langsung, namun dapat dirasakan di kemudian hari secara bertahap, 
entah naiknya jumlah pelanggan, dan perpindahan kategori pelanggan 
dari yang biasa menjadi loyal. 
2. Permasalahan dan Solusi dalam penerapan CRM di Solo Grand Mall 
Customer Relationship Management adalah suatu nilai yang 
diberikan ke customer agar customer merasa nyaman dan tenang dalam 
berlangganan produk atau jasa perusahaan. Dalam hal ini, CRM 
sebaiknya tidak bersifat mengganggu customer. Terdapat banyak kasus 
dimana customer justru merasa terganggu dengan relasi yang ditawarkan 
perusahaan, sehingga privasi customer merasa terganggu. 
Permasalahan yang dihadapi Solo Grand Mall dalam penerapan 
CRM adalah: 






b. Minimnya jumlah karyawan Public Relation yang ada di Solo Grand 
Mall 
c. Kurangnya inovasi manajemen Solo Grand Mall dalam menjalin dan 
menjaga loyalitas tenant 
Berdasarkan permasalahan diatas, solusi yang dapat digunakan 
untuk menyelesaikan masalah tersebut antara lain: 
a. Pemberdayaan karyawan dalam menangani konflik 
Konflik yang terjadi antara tenant dengan manajemen Solo 
Grand Mall dapat menjadi kesempatan untuk membuktikan 
konsistensi janji manajemen Solo Grand Mall yang diberikan kepada 
tenant melalui penyelesaiannya, serta informasi yang diperoleh dari 
kesediaan untuk mendiskusikan alasan terjadinya konflik. 
Penanganan konflik merupakan kemampuan manajemen Solo Grand 
Mall untuk menghindari potensi terjadinya konflik, atau 
menyelesaikan konflik sebelum tercipta masalah, dan mendiskusikan 
solusi secara terbuka ketika masalah timbul masalah. 
Solo Grand Mall perlu secara reguler memberikan 
kesempatan yang luas kepada para tenant untuk menyampaikan 
saran, pendapat dan keluhan. Kepercayaan (trust) yang diberikan 
oleh  tenant  kepada manajemen Solo Grand Mall dipandang sebagai 
salah satu hal mendasar dan penting dalam dunia bisnis. 
Kepercayaan yang dimiliki tenant adalah dasar dalam membangun 





daya saing. Pemberdayaan karyawan manajemen Solo Grand mall 
dimaksudkan untuk memberikan kebebasan kepada karyawan untuk 
mempraktekan kreativitas mereka dalam menyelesaikan konflik 
dengan tenant. 
Hal ini melibatkan komitmen manajemen dan karyawan Solo 
Grand Mall secara total dalam usaha mencapai mutu penanganan 
konflik dengan cepat dan tepat.  Pelaksanaan penyelesaian konflik 
memerlukan kerjasama semua fungsi dari manajemen Solo Grand 
Mall yang dibangun berdasarkan konsep kualitas, teamwork, 
produktifitas untuk mendapatkan kepuasan tenant. 
b. Untuk membantu kerja Public Relation Solo Grand Mall dapat 
dilakukan membangun hubungan dengan media massa baik media 
cetak maupun media elektronik 
Solusi yang dapat ditawarkan adalah  membangun hubungan 
dengan media massa dan pers merupakan alat pendukung atau media 
kerja sama untuk kepentingan proses publikasi berbagai kegiatan 
program kerja mengenai tenant. Hendaknya Solo Grand Mall 
memanfaatkan kerja sama dengan media dan pers, baik media cetak, 
elektronik dan portal-portal berita. Antara lain: 
a. Media Cetak: 
1. Solopos 
2. Joglosemar 





4. Suara Merdeka 
b. Media Elektronik: 
1. TATV 
2. Radio Ria FM 
3. Radio Solopos FM 
4. Radio Metta FM 
5. Solo Radio 
c. Portal Berita Online: 
1. Timlo.net 
2. Solopos.com 
Dengan hubungan baik antara Solo Grand Mall dengan media 
massa atau pers, manajemen Solo Grand Mall dapat membantu 
pemasaran tenant dan membantu atas terbatasnya karyawan bagian 
Public Relation di Solo Grand Mall. 
c. Membangun prinsip mengutamakan kepuasan pelanggan untuk 
mendapatkan loyalitas tenant 
Customer atau pelanggan bagi manajemen Solo Grand Mall 
memiliki pengertian yang mendalam dan penting, karena dapat 
digunakan untuk memahami mengapa Solo Grand Mall harus 
menciptakan dan memelihara pelanggan dan bukan hanya untuk 
menarik pembeli. Pelanggan dalam Manajemen Solo Grand Mall 
lebih dikenal dengan tenant. Pengertian tenant itu sendiri adalah 





kinerja manajemen Solo Grand Mall. Tenant adalah orang atau 
badan usaha yang memiliki keinginan, argumentasi, dan tenant harus 
dipuaskan. 
Loyalitas pelanggan disini dapat diartikan sebagai loyalitas 
tenant kepada Solo Grand Mall untuk tidak berpindah pada mall lain. 
Oleh karena itu, loyalitas tenant akan menjadi tujuan akhir Solo 
Grand Mall karena dengan adanya loyalitas dari tenant akan 
menjamin kontinuitas sebuah perusahaan dalam jangka panjang. 
Tenant yang loyal dapat dilihat dari karakteristik seperti melakukan 
repeated order dalam hal ini perpanjang kontrak atau sewa tempat 
secara teratur (make regular repeat purchases), membeli diluar lini 
produk atau jasa (refers other), menunjukkan kekebalan dari produk 
sejenis yang ditawarkan pesaing (demonstates immunity to the full of 
the competition). Tenant yang loyal akan cenderung menceritakan 
hal positif atau dikenal dengan Word of Mouth (WOM) positif 
kepada orang lain. WOM merupakan pernyataan yang disampaikan 
kepada pelanggan, dan ini biasanya cepat diterima oleh pelanggan 
karena yang menyampaikan adalah dapat dipercaya seperti para 
pakar, teman, keluarga, dan publikasi media massa. 
Dalam melakukan usahanya, Solo Grand Mall perlu menerapkan 
konsep Customer Relationship Management (CMR), yang bertujuan 
untuk meningkatkan pertumbuhan profitabilitas perusahaan jangka 





manajemen Solo Grand Mall  mencoba mengetahui dan memahami 
kebutuhan dan harapan pelanggan terhadap produk atau layanan 
yang ditawarkan. CRM merupakan pengenalan setiap pelanggan 
secara lebih dekat dengan menciptakan komunikasi dua arah. 
Komunikasi tersebut perlu dikelola dalam bentuk hubungan yang 
saling menguntungkan antara tenant dan manajemen Solo Grand 
Mall. Hubungan yang dimaksud bersifat partnership, bukan sekedar 
hubungan antara pemilik dan penyewa, untuk mencapai tujuan 
jangka panjang menghasilkan keuntungan berkelanjutan dari 
kelompok tenant loyal. CRM dapat digunakan sebagai strategi dalam 
membangun hubungan yang baik dengan tenant secara jangka 
panjang. CRM yang baik akan menciptakan kepercayaan dan 



















Dalam bab ini akan diberikan kesimpulan dari analisis dan pembahasan 
yang mengacu pada bab sebelumnya,  
1. Penerapan CRM di Solo Grand Mall dilakukan dengan cara: 
a. Menciptakan lingkaran komunikasi yang terus menerus antara CRM Solo 
Grand Mall dengan tenant.  
b. Dengan menggunakan data tenant yang ada dan bertanya kepada tenant 
tentang hal yang mereka inginkan dari Solo Grand Mall. 
c. CRM Solo Grand Mall mengembangkan potensi yang belum terbuka. 
d. Menciptakan pengetahuan untuk selalu mengembangkan ide atau strategi 
dalam membina hubungan dengan tenant. 
e. Menggunakan kembali pengetahuan yang ada dari waktu ke waktu. 
2. Kendala dan solusi dalam penerapan CRM di Solo Grand Mall 
a. Kendala yang di hadapi Solo Grand Mall dalam penerapan CRM 
1) Kurang cepatnya pihak manajemen Solo Grand Mall dalam menangani 
komplain 
2) Minimnya jumlah karyawan Public Relation yang ada di Solo Grand 
Mall 
3) Kurangnya inovasi manajemen Solo Grand Mall dalam menjalin dan 






b. Solusi yang di lakukan Solo Grand Mall dalam menerapkan CRM 
1) Pemberdayaan karyawan dalam menangani konflik 
2) Membangun hubungan dengan media massa baik media cetak maupun 
media elektronik 
3) Membangun prinsip mengutamakan kepuasan pelanggan untuk 
mendapatkan loyalitas tenant 
B. Saran 
Sebagai penutup, akan diberikan saran kepada Solo Grand Mall dalam 
mengimplementasikan CRM. Saran yang dapat diberikan dalam penulisan ini 
adalah:  
1. Melakukan penjadwalan diskusi dengan karyawan terutama bagian Public 
Relation dan TRO untuk mendengarkan keluh dan saran mereka dalam 
mendapatkan tenant baru dan mempertahankan tenant lama. 
2. Melakukan inovasi CRM untuk memberikan kepuasan pada tenant dengan 
tujuan loyalitas tenant. 
3. Membuat kelompok komunitas tenant dengan menggunakan sistem 
informasi teknologi seperti website sebagai sharing, berbagi saran dan 
untuk menyelesaikan masalah dengan cara berdiskusi antara tenant 
dengan manajemen Solo Grand Mall  yang dapat diakses kapan saja dan 
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